GENERALITAT DE CATALUNYA "Guia d’usos i estils a les xarxes socials de la Generalitat de Catalunya" by Romà, Montse
Revista Tècnica de Política Lingüística
Número 50 (2011) 
Llengua i Ús  (2011, 50) “Termcat, Centre de terminologiA. La definició terminològica.  ”<http://www.gencat.cat/llengua>
Ressenya
111
iLlengua
ús
Guia d’usos i estil a les xarxes socials de la Gene-
ralitat de Catalunya
   
La Guia d’usos i estil a les xarxes socials de la Generalitat de Catalunya és, com el seu nom indica, una 
guia per a la utilització d’aquests entorns com a eines de comunicació dins una gran organització 
com és la Generalitat. Les xarxes socials han revolucionat la comunicació a Internet. Si fins no fa gaire 
els usuaris de webs es limitaven a visualitzar la informació d’un web, les xarxes socials han permès als 
usuaris interactuar i participar en l’elaboració dels continguts. Moltes empreses i organitzacions van 
veure el potencial d’aquestes xarxes, i la importància de participar-hi, de trobar-hi els seus usuaris 
i oferir-los en aquests espais (espais dels usuaris, no ho oblidem) la informació i els continguts que 
abans només publicaven al propi web. Però aquest potencial té també més complicacions, perquè 
aquí els usuaris no són passius: responen, opinen, matisen, pregunten, intervenen. 
És cert que, almenys de moment, el volum d’ús d’aquests espais és menor que el d’altres 
canals de comunicació de la Generalitat com ara l’atenció telefònica o la presencial, o fins i 
tot el mateix web corporatiu.  Segons dades de la mateixa Generalitat, el 2008 el web Gencat 
va tenir 136 milions de visites i el telèfon d’atenció ciutadana 012 2,8 milions d’usuaris. Però 
diversos organismes de la Generalitat van fer ben aviat provatures a les xarxes, en alguns casos 
amb èxit remarcable (com la Direcció General de Política Lingüística en la darrera campanya 
de sensibilització, “Encomana el català”, amb un grup al Facebook que va aconseguir més 
de 40.000 membres). Actualment, la presència de la Generalitat a les xarxes socials es 
concreta en 23 blocs, 25 comptes a Twitter, 21 pàgines i grups a Facebook, 14 canals a 
Youtube, 13 comptes a Flickr, 11 comptes a Slideshare i 13 comptes a Delicious. Només 
les diferents pàgines de Gencat al Facebook apleguen més de 25.000 usuaris (la mateixa 
Gencat, Llengua Catalana, Cinema en Català, Patrimoni, Treball, Justícia, Biblioteques, 
Mossos,  etc.). A Twitter, només el perfil Gencat té més de 15.000 seguidors! I el Twitter 012 
va aconseguir en els primers 15 dies en què es va obrir gairebé un miler de seguidors. Xifres 
gens menyspreables. Per aquest motiu es feia imprescindible l’elaboració d’unes pautes que 
garantissin que la imatge de l’organització (pel que fa a tots els aspectes que envolten la 
comunicació: els continguts, l’estil, el to, la imatge gràfica, els criteris lingüístics) fos coherent. 
Només per això la Guia ja és un encert. Però no és l’únic. D’alguna manera, segueix el camí 
d’altres publicacions de la Generalitat que intenten evitar la dispersió a l’hora de transmetre 
continguts i mantenir una imatge homogènia i fàcilment recognoscible per la ciutadania, des 
del Programa d’identificació visual (que engloba la imatge gràfica de multitud d’elements: 
papereria, senyalització, publicacions, presentacions, estands de fires, webs, signatures de 
correus electrònics, i ara també xarxes socials) als criteris lingüístics de la Direcció General 
de Política Lingüística, passant per la Normativa editorial de la Generalitat o el recent Manual 
d’estil de l’atenció presencial a les oficines d’atenció ciutadana 2010. L’elaboració i publicació 
d’aquests manuals ha de servir tant als empleats de la Generalitat, perquè els faci conscients 
de pertànyer a la mateixa organització, com als ciutadans, perquè reconeguin darrere de la 
diversitat d’organismes el Govern de la Generalitat.
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La lectura de la Guia permet veure que té dues finalitats: la primera, explicar el funcionament 
de les principals xarxes socials (concretament tracta els blocs, Twitter, Facebook, Linkedin, 
Youtube, Flickr, Slideshare i Delicious); la segona, i principal, exposar els criteris que ha 
establert la Direcció General d’Atenció Ciutadana i Difusió de la Generalitat pel que fa a l’ús 
d’aquestes eines. 
La tercera edició de la Guia, de l’abril de 2011, ha servit per actualitzar tant les qüestions formals, 
relacionades amb la nova estructura del Govern de la Generalitat, com les tecnològiques. 
Dins aquestes últimes cal destacar els canvis en la manera de gestionar aquestes plataformes 
que ha fet la Direcció General d’Atenció Ciutadana i Difusió, relacionats tant amb les eines 
proposades (l’ús de Cootweet, la gestió sense eines intermèdies de les pàgines de Facebook) 
com amb el mateix funcionament de les xarxes (la configuració de les pàgines de Facebook fa 
que actualment sí que puguis rebre al correu avisos quan algú fa comentaris al mur). 
Del capítol “Presentació” volem destacar l’apartat “Consells i recomanacions d’ús per al personal 
de la Generalitat”. Malgrat que algunes d’aquestes recomanacions puguin semblar en el moment 
de llegir-les molt òbvies, probablement no ho són tant. Sovint s’obren perfils personals amb el 
correu corporatiu. La divisió professional-personal és a vegades complexa, i amb el web 2.0 
aquesta frontera s’ha fet encara més subtil: fa uns mesos, un apunt del bloc Gencat va generar 
un interessantíssim debat sobre l’ús de les xarxes socials a la feina. Les guies d’estil sobre l’ús 
de les xarxes socials publicades per mitjans de comunicació també han posat de manifest la 
dificultat de separar els comptes personals dels periodistes de la feina que duen a terme al mitjà. 
La solució no és senzilla ni probablement es pot generalitzar, però la recomanació que fa la Guia 
d’usar correus electrònics no corporatius per registrar comptes personals a qualsevol pàgina 
externa a la Generalitat és molt assenyada i pot evitar molts malentesos. 
Després de la “Presentació” s’inicia el gruix de la Guia: els capítols dedicats a les diferents 
xarxes. S’estructuren d’una manera similar: en primer lloc, una descripció de la plataforma i 
de les principals característiques que la fan especialment útil per als usos comunicatius dels 
organismes; seguidament, les pautes que cal seguir si des d’un organisme de la Generalitat 
s’hi vol obrir un espai; després, una descripció de com ha de ser aquest espai i de com s’ha 
de gestionar, i finalment, una explicació del funcionament. 
Els capítols dedicats als blocs, Facebook i Twitter són els més extensos. La Guia els dedica 
18 pàgines en total, molt per sobre de les 10 que dedica a la resta de plataformes (Linkedin, 
Youtube, Flickr, Slideshare, Delicious). És lògic si tenim en compte que les tres primeres són 
les estrelles de les xarxes socials ara mateix i probablement les que permeten una relació 
més propera amb la ciutadania. Per aquest motiu són també les plataformes triades per la 
Generalitat per ser-hi present de manera més activa, com veurem més endavanat. 
El bloc ens és presentat com el nexe d’unió de totes les xarxes socials dels departaments de la 
Generalitat: “això significa que la resta d’eines complementen el bloc i s’usen per fomentar-
ne la difusió”. Aquesta afirmació dóna un paper preeminent al bloc. De fet, els blocs de la 
Generalitat es creen des d’una plataforma pròpia i tenen per tant una imatge característica. 
I, certament, el bloc de Gencat és un exemple d’aquest funcionament: integra les diferents 
plataformes i fa xarxa, i finalment el ciutadà tria el canal pel qual vol rebre la informació. Però 
sembla com si per disposar d’espai en les xarxes socials calgui primer obrir un bloc, quan no 
és així. En aquests moments, molts departaments disposen de pàgina a Facebook o perfil a 
Twitter i en canvi no tenen bloc. És lògic si tenim en compte que els continguts d’un bloc 
generen com a mínim més feina de redacció que les actualitzacions que es publiquen en les 
dues altres xarxes. 
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L’explicació de com s’ha de presentar la informació al bloc és extensa i elaborada. Un cop 
publicada aquesta informació, i seguint el raonament anterior, es proposa fer-ne difusió a 
Facebook i Twitter i reconduir la participació al bloc per centralitzar el debat. Pel que fa a la 
gestió dels comentaris, es demana fer públiques les directrius per a la seva publicació i que 
siguin moderats.
Els capítols dedicats a Twitter i Facebook s’inicien amb una descripció de la plataforma. En 
el cas de Twitter, es demana d’afavorir la conversa i interaccionar amb els usuaris. Són molt 
aclaridores les explicacions sobre els continguts per publicar en les dues xarxes, l’estructura 
que han de tenir i  la periodicitat recomanada en cada cas. També les recomanacions sobre 
com respondre els usuaris que interpel·lin directament en el nostre perfil Twitter o pàgina 
Facebook, la importància de respondre com més aviat millor, de buscar una resposta d’acord 
amb la unitat directament responsable del tema i de compartir aquesta informació al grup 
Internet del portal Atenció Ciutadana i Difusió de la plataforma e-Catalunya, perquè sigui 
d’utilitat a tota la comunitat que gestiona la presència de la Generalitat a les xarxes socials. 
En el capítol de Twitter es recomana establir canals interns de provisió de continguts i informar 
les unitats directives que hi ha aquesta eina, cosa que es pot aplicar també a la pàgina de 
Facebook i als blocs, tot i que la Guia no ho digui explícitament. De fet, l’obertura d’espais 
en aquestes xarxes és un treball dels equips de comunicació que necessita la complicitat de 
tota l’estructura organitzativa, especialment de les unitats directives, ja que és imprescindible 
disposar sovint de continguts atractius per mantenir-los vius. 
Pel que fa a la creació de xarxa, és a dir, com augmentar el nombre de seguidors en cadascun 
dels espais, segons la Guia a Twitter és recomanable fer-se seguidor dels nostres seguidors. En 
aquesta tercera edició no demana de bloquejar cap seguidor, qüestió que sí que es proposava 
(creiem que encertadament) en la primera edició amb els que tenien avatars ofensius. En el 
cas de Facebook cal fer-ne difusió a través de la mateixa pàgina, convidant els que ja en són 
admiradors a dir-ho als seus amics, anunciant a la premsa la creació de la pàgina, enviant 
correus electrònics als contactes del departament, etc. En aquest punt, pensem que hauria 
estat important recomanar de fer seguiment de tots els altres perfils de la Generalitat a Twitter. 
En el cas de Facebook, tampoc no estaria de més incloure les pàgines d’altres organismes com 
a pàgines preferides. Aquesta solució afavoriria la creació de xarxa perquè es faria difusió 
dels diferents espais d’una manera senzilla i es crearia més imatge d’unitat, a la manera del 
web corporatiu. Creiem que, com a mínim, seria adequat que tots els perfils Twitter i pàgines 
Facebook incloguessin un enllaç a l’espai Gencat de la plataforma corresponent. 
El següent capítol és el dedicat a Linkedin, una xarxa professional, útil per compatir informació 
entre persones, per la qual cosa no és recomanable, tal com diu la Guia, que les organitzacions 
hi obrin perfils. De fet, hi ha un grup Gencat dins de Linkedin, però es tracta d’una xarxa 
de professionals de l’administració que l’utilitzen com a plataforma per compartir i debatre 
temes de cara a la millora dels serveis. 
Youtube, Flickr, Slideshare, els protagonistes dels següents capítols, són presentats com 
a repositoris de vídeos, fotografies i presentacions, respectivament. Encara que les tres 
plataformes permeten la interactivitat amb l’usuari, i per tant també són espais per connectar-
hi, s’ha optat per concentrar aquesta funció de relació amb la ciutadania en els blocs, Twitter 
i Facebook. Per aquest motiu, la Guia recomana desactivar-hi les opcions que permeten que 
els usuaris facin comentaris o, en el cas que això no sigui possible (Slideshare), no fomentar-
los. La Guia recorda que la Generalitat també disposa del Banc iconogràfic de la Generalitat 
(BIG), la palataforma corporativa multimèdia. Tanmateix, és evident que per utilitzar com a 
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complement del bloc, Facebook o Twitter és molt més habitual utilitzar qualsevol d’aquestes 
altres eines.
L’últim capítol està dedicat a Delicious, d’alguna manera també un repositori, però aquest 
cop d’adreces de llocs web o documents interessants publicats a Internet.
Els últims capítols de la Guia es dediquen, molt encertadament, als criteris lingüístics, les 
convencions gràfiques i la imatge. Encertadament perquè, tal com hem dit al començament 
d’aquestes ratlles, són aspectes essencials d’una bona comunicació corporativa.  Tot i això, 
en el cas dels criteris lingüístics, sorprèn especialment l’extens espai dedicat als criteris de 
traducció. En el cas concret de l’apartat 10.1. Registre, trobem estranya la recomanació d’usar 
la primera persona del plural (nosaltres) per adreçar-se als usuaris en general, quan en el mur 
de la pàgina  Facebook del Gencat habitualment es fa servir la segona persona del plural 
(vosaltres). També creiem que hauria estat convenient indicar com respondre directament a 
un usuari que hagi fet un comentari al nostre mur.  El més indicat sembla utilitzar la segona 
persona del singular (tu) tenint en compte el context poc formal d’aquestes plataformes (i 
això és el que es fa habitualment també en el mur de la pàgina Facebook del Gencat), però 
no estaria de més explicitar-ho. 
D’altra banda, tot i que tant als capítols dedicats als blocs, Twitter i Facebook (les tres 
plataformes triades per connectar amb els usuaris) es recomana de fer servir la llengua 
catalana, no hauria estat de més recordar-ho en aquest apartat dedicat als criteris lingüístics. 
Pel que fa a les convencions gràfiques, trobem a faltar una recomanació sobre l’abús 
d’abreviatures i sigles. Malgrat que en algunes plataformes com Twitter l’espai és rellevant, 
sovint els treballadors de l’Administració estem avesats a l’ús de sigles que resulten hermètiques 
a les persones desconeixedores del nostre entorn més immediat (DGPL, CPNL, GRI, etc.). Per 
tant, val la pena recomanar no abusar-ne.    
En conclusió, la Guia d’usos i estil a les xarxes socials de la Generalitat de Catalunya és una eina 
excel·lent. Tal com s’explicita en els crèdits, es tracta d’un document obert, com no podia 
ser d’una altra manera tenint en compte l’entorn canviant de què tracta. En aquesta tercera 
edició ja es constaten millores que demostren el coneixement i l’experiència en la gestió 
d’aquests espais. És d’esperar, doncs, que se’n vagin fent noves edicions perquè el document 
sigui útil als seus usuaris. 
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